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Εισαγωγή1 

Ποια είναι η σηµασία της κοινωνικής προσφοράς των υπηρεσιών µιας βιβλιοθήκης; Πώς 
αξιολογούµε την ποιότητα του έργου που παράγουν οι βιβλιοθήκες; Πώς µπορούµε να 
βελτιώσουµε την ποιότητα παροχής των υπηρεσιών; Πώς µπορούµε να καταγράψουµε µε 
συστηµατικό τρόπο τις γνώµες, τις προσδοκίες και την άποψη που έχουν οι χρήστες µιας 
βιβλιοθήκης για το έργο που αυτή η µονάδα παράγει; Μπορούµε να συγκρίνουµε το έργο 
που παράγεται ανάµεσα σε πολλές, διαφορετικές βιβλιοθήκες και εάν ναι, µε ποιόν τρόπο 
µπορούµε να συγκρίνουµε αποτελεσµατικά την αξία αυτού του έργου; Πώς µπορούµε να 
µάθουµε  τι είδους βελτιώσεις έχουν µεγαλύτερη σηµασία; Πώς ερµηνεύουµε τα στοιχεία 
που συλλέγουµε από τους χρήστες για να βελτιώσουµε την παροχή των υπηρεσιών, τόσο 
σε τοπικό, όσο και σε διεθνές επίπεδο; Σε µια εποχή που κατακλύζεται καθηµερινά από 
πληθώρα πληροφοριών, ποιος είναι ο ρόλος της βιβλιοθήκης και των ανθρώπων που 
εργάζονται σε αυτήν και πώς µπορούµε άραγε να αποτιµήσουµε την αξία του έργου τους; 
 Σε όλη την διάρκεια του 20ου αιώνα, λίγοι σχετικά ερευνητές ασχολήθηκαν µε 
αυτά τα ζητήµατα και ακόµη λιγότεροι βιβλιοθηκονόµοι, διευθυντές και νοµοθέτες  
έθεσαν τέτοιου είδους ερωτήµατα. Η αξία της συλλογής µιας βιβλιοθήκης ήταν λίγο έως 
πολύ αυταπόδεικτη. Οι βιβλιοθήκες κατέγραφαν το µέγεθος της συλλογής τους, τα έξοδα 
της λειτουργίας τους και τον αριθµό του προσωπικού τους, µέσω µίας απλής περιγραφής, 
που σχεδόν καθιέρωνε την αναγκαιότητα της ύπαρξής τους.  Ούτως ή άλλως, λίγες ήταν 
οι βιβλιοθήκες εκείνες που µπορούσαν  να προσεγγίσουν το µέγεθος της Βιβλιοθήκης του 
Κογκρέσου, ή που θα µπορούσαν ενδεχοµένως να συγκριθούν µε την συλλογή του 
Πανεπιστηµίου του Harvard. 
 Με την διευρυµένη, ωστόσο, αποδοχή και χρήση της ηλεκτρονικής πληροφορίας 
τα πράγµατα άλλαξαν (Kyrillidou, 1999a).  Ειδικότερα από την δεκαετία του 1990, µε 
την δηµιουργία του παγκόσµιου ιστού, την ψηφιοποίηση των βιβλίων και των περιοδικών 
και την αµεσότητα της πρόσβασης σε διάφορες πηγές πληροφόρησης, η απλή καταγραφή 
του µεγέθους µιας βιβλιοθήκης δεν αποτελεί πλέον αυταπόδεικτη παραδοχή της ύπαρξής 
της, πόσο µάλλον της ποιότητας παροχής των υπηρεσιών της (Kyrillidou and Blixrud, 
1999). Οι βιβλιοθήκες αρχίζουν να αναγνωρίζουν όλο και περισσότερο την ανάγκη της 
συστηµατικής µελέτης και κατανόησης των αναγκών του χρήστη, καθώς ο ανταγωνισµός 
στον τοµέα της παροχής υπηρεσιών πληροφόρησης αυξάνεται µε την χρήση εργαλείων 
αναζήτησης, όπως του Google και του Yahoo, ή άλλων εργαλείων που διευκολύνουν την 
ανεξάρτητη έρευνα και πρόσβαση σε παντός τύπου πληροφορίες. Η συστηµατικότερη 
µελέτη της ποιότητας των υπηρεσιών µιας βιβλιοθήκης γίνεται αναγκαιότητα.  

Στην Ελλάδα από το 1999 λειτουργεί  στο Πανεπιστήµιο Ιωαννίνων η «Μονάδα 
Ολικής Ποιότητας Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών» (ΜΟΠΑΒ). «Βασικός στόχος της 

                                                 
1 Θερµές ευχαριστίες στην Στέλλα Κυριλλίδου, τον Χρήστο Παπατσικουράκη και τον Ανέστη Σίτα για τη 
βοήθειά τους στη µετάφραση και την επιµέλεια αυτού του άρθρου. 
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συγκεκριµένης υπηρεσίας είναι η ψηφιοποίηση της διαδικασίας συγκέντρωσης και 
επεξεργασίας των στατιστικών στοιχείων που αφορούν στις Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες 
της Ελλάδος» (ΜΟΠΑΒ, mopab.lib.uoi.gr), αλλά και η οργάνωση επιµορφωτικών 
σεµιναρίων για την τυποποίηση της συγκέντρωσης και χρήσης των στατιστικών 
στοιχείων και δεικτών των Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών. Έχουν ήδη δηµοσιευτεί τα 
στατιστικά των ετών 1998-2002, καθώς και πέντε οδηγοί µεταξύ των οποίων: Οδηγός 2: 
Οδηγός Αποτίµησης Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών και Οδηγός 5: Αποτίµηση Βιβλιοθηκών & 
Υπηρεσιών Πληροφόρησης. Το πλήρες κείµενο και των στατιστικών και των οδηγών 
βρίσκεται διαθέσιµο στον δικτυακό τόπο της ΜΟΠΑΒ. Επίσης, οι Α. Σίτας, Μ. 
Νικητάκης, Κ. Χλωµούδης και Π. Κωσταγιώλας έχουν ασχοληθεί µε το θέµα αυτό, δηλ. 
µε την ποιότητα της παροχής των υπηρεσιών των ελληνικών βιβλιοθηκών (Σίτας και 
Νικητάκης, 2004, 2000, 1999, Χλωµούδης και Κωσταγιώλας, 2004). 
 

Τo 1999 η επονοµαζόµενη «Ένωση των Ερευνητικών Βιβλιοθηκών» (Association 
of Research Libraries – ARL), ξεκίνησε µία σειρά εργασιών, οι οποίες καθιερώθηκαν και 
έγιναν γνωστές µε τον όρο «Πρωτοβουλία Νέων Μεθόδων» (New Measures Initiatives). 
Οι εργασίες αυτές είχαν ως στόχο την δηµιουργία καινούριων µεθόδων και εργαλείων για 
την περιγραφή του ρόλου και της αξίας των βιβλιοθηκών. H ARL, εδώ και πολλά χρόνια, 
συλλέγει στοιχεία που αφορούν την περιγραφή του µεγέθους µιας βιβλιοθήκης. Η 
συλλογή των στοιχείων αυτών τοποθετείται ιστορικά στις αρχές του περασµένου αιώνα, 
όταν το 1908, µε πρωτοβουλία του Gerould, άρχισαν να συλλέγονται για πρώτη φορά 
τέτοιου είδους δεδοµένα (Molyneux, 1986). Το 1932, όταν δηµιουργήθηκε η ARL, 
συνέχισε το έργο αυτό, αναλαµβάνοντας η ίδια την συστηµατική συλλογή αυτών των 
στοιχείων (Stubbs, 1981, 1986, 1988 and Kyrillidou, 2000).    

Η ARL είναι µια ένωση ερευνητικών βιβλιοθηκών που αποτελείται από τις 
µεγαλύτερες βιβλιοθήκες της Βόρειας Αµερικής, δηλ. των Ηνωµένων Πολιτειών και του 
Καναδά, αναλαµβάνει διάφορα προγράµµατα που έχουν ευρεία συµµετοχή και βρίσκεται 
σε στενή σχέση και συνεργασία µε διάφορους συναφείς οργανισµούς πληροφόρησης, 
όπως για παράδειγµα ο CNI (Coalition for Networked Information) και ο SPARC 
(Scholarly Publishing and Academic Resources Coalition). Το πρόγραµµα της συλλογής 
στοιχείων για την αξιολόγηση των βιβλιοθηκών (ARL Statistics and Measurement 
Program) πραγµατοποιεί διάφορες µελέτες σε ετήσια βάση και ασχολείται µε την 
δηµιουργία καινούριων µεθόδων, που έχουν ως στόχο να βοηθήσουν τις βιβλιοθήκες να 
περιγράψουν και να αναδείξουν τους τρόπους εκείνους µε τους οποίους συνεισφέρουν 
στην µάθηση, την έρευνα και την διδασκαλία (Kyrillidou, 2001). 
 Ένα από τα εργαλεία που ανέπτυξε η ARL µέσα στα πλαίσια του “New Measures 
Initiatives” (Kyrillidou, 2002) ήταν και η πειραµατική ανάπτυξη ενός ερωτηµατολογίου 
συλλογής στοιχείων από τους χρήστες (Kyrillidou and Heath, 2001). Η προσπάθεια αυτή 
βασίστηκε σε διάφορα ερωτηµατολόγια που είχαν εφαρµοστεί στις ακαδηµαϊκές 
βιβλιοθήκες του Πανεπιστηµίου του Τέξας Α&Μ (Texas A&M University Libraries) 
κατά την δεκαετία του ’90. Ο τότε διευθυντής της βιβλιοθήκης, Fred Heath και η 
υποδιευθύντρια, Colleen Cook, επισκέφτηκαν 12 βιβλιοθήκες–µέλη της ARL παίρνοντας 
εκτενείς συνεντεύξεις από διάφορους χρήστες. Ο Fred Heath και η Martha Kyrillidou 
πραγµατοποίησαν µία αντίστοιχη έρευνα στο Πανεπιστήµιο του Galter Northwestern. 
Μέσα από αυτές τις συνεντεύξεις δηµιουργήθηκε µία σειρά ερωτήσεων, οι οποίες το 
2000 αποτέλεσαν το πρώτο ερωτηµατολόγιο που εφαρµόστηκε µε οµοιόµορφο τρόπο σε 
12 διαφορετικές βιβλιοθήκες – µέλη της ARL. Το 2001 η ερευνητική αυτή προσπάθεια 
επιχορηγήθηκε από το Υπουργείο Παιδείας των Ηνωµένων Πολιτειών (Fund for the 
Improvement of Post-Secondary Education, Department of Education) υπό την αιγίδα του 
διευθύνοντος της ΑRL, Duane Webster. Στην έρευνα αυτή συνέβαλαν διεθνούς φήµης 
ερευνητές, όπως ο Bruce Thompson και η Yvonna Lincoln (στον τοµέα της ανάλυσης 
των στατιστικών και των ποιοτικών δεδοµένων αντιστοίχως), προσδίδοντας στην όλη 
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προσπάθεια την ποιότητα και την εγγύηση που ήταν απαραίτητη για την καθιέρωση ενός 
πρόγραµµατος ευρείας απήχησης, όπως αυτό του LibQUAL+™. 

Το LibQUAL+™ είναι ένα σύνολο υπηρεσιών που µπορούν να χρησιµοποιήσουν οι 
βιβλιοθήκες, προκειµένου να κατανοήσουν τις ανάγκες των χρηστών τους ως προς την 
ποιότητα της παροχής των υπηρεσιών τους και να ενεργήσουν ανάλογα για την 
αναβάθµισή τους. Το κυρίως µέρος του προγράµµατος, που είναι βασισµένο στο web, 
βοηθά τις βιβλιοθήκες να αξιολογήσουν και να βελτιώσουν τις υπηρεσίες τους, να 
αλλάξουν την επιχειρησιακή τους φιλοσοφία και να προωθήσουν καλύτερα τις υπηρεσίες 
τους προς τον χρήστη. Από το 2000 και εξής, έχουν συµµετάσχει στο LibQUAL+™ 
περισσότερα από 500 ιδρύµατα, συµπεριλαµβανοµένων τόσο ακαδηµαϊκών, όσο και µη 
ακαδηµαϊκών βιβλιοθηκών. Ορισµένες από τις βιβλιοθήκες αυτές συµµετείχαν µέσω 
διαφόρων κοινοπραξιών, ενώ άλλες ανεξάρτητα, ως µεµονωµένες συµµετοχές. Το 
LibQUAL+™ έχει αρχίσει να εφαρµόζεται διεθνώς σε διάφορες χώρες, όπως ο Καναδάς, 
η Μεγάλη Βρετανία, η Σουηδία, η Γαλλία, η Ολλανδία, η Αυστραλία, η Αίγυπτος, κ.α. Ο 
διεθνής χαρακτήρας των εφαρµογών του, ο συνεχώς αυξανόµενος αριθµός των 
συµµετεχόντων και το εκτενές σύνολο των υπηρεσιών που παρέχει αποτελούν µια 
πλούσια πηγή δεδοµένων για την βελτίωση της παροχής των υπηρεσιών στα πλαίσια 
ακαδηµαϊκών και µη ακαδηµαϊκών ερευνητικών βιβλιοθηκών . 
 

Οι στόχοι του LibQUAL+™ είναι οι εξής: 
• να ενθαρρύνει την αναβάθµιση της ποιότητας των υπηρεσιών στις βιβλιοθήκες 
• να διευκολύνει τις βιβλιοθήκες να κατανοήσουν τις αντιλήψεις των χρηστών τους ως 

προς την ποιότητα της παροχής των υπηρεσιών τους 
• να παρέχει συγκριτικά στοιχεία στις βιβλιοθήκες  
• να προσδιορίσει ποιες είναι οι πρακτικές εκείνες που καθιστούν αποτελεσµατικότερη 

την παροχή των υπηρεσιών  
• να ενισχύσει τις αναλυτικές δεξιότητες του προσωπικού των βιβλιοθηκών στον τοµέα 

της επεξεργασίας και ερµηνείας της συλλογής δεδοµένων  
 
Τα στοιχεία που διεξάγονται από την έρευνα παρουσιάζουν τον βαθµό εξυπηρέτησης 

των χρηστών µιας βιβλιοθήκης και εν τέλει την αποδοτικότητα και αποτελεσµατικότητά 
της. Το LibQUAL+™ είναι µια προσπάθεια που ξεκίνησε µε πρωτοβουλία της A.R.L. και 
η οποία βασίστηκε στο SERVQUAL, ένα γνωστό εργαλείο για την ποιότητα της παροχής 
υπηρεσιών στον ιδιωτικό τοµέα (Parasuraman, 1985, 1988, and Zeithaml, Parasuraman 
and Berry, 2000).  

Το LibQUAL+™ αποτελεί µια διεθνή προσπάθεια για την αξιολόγηση της ποιότητας της 
παροχής των υπηρεσιών των βιβλιοθηκών, προσφέροντας στις βιβλιοθήκες την δυνατότητα 
να ανταποκριθούν καλύτερα στις προσδοκίες των χρηστών τους και να εντοπίσουν τους 
τοµείς εκείνους στους οποίους απαιτείται βελτίωση των υπηρεσιών τους. 

Το άρθρο αυτό ασχολείται µε τα ζητήµατα που προκύπτουν, όταν ένα αναλυτικό 
εργαλείο, όπως το LibQUAL+™, που έχει σχεδιαστεί σε ένα συγκεκριµένο γλωσσικό και 
πολιτισµικό περιβάλλον, µεταφέρεται σε ένα νέο κοινωνικό πλαίσιο, µέσω ενός γλωσσικού 
κώδικα, διαφορετικού από αυτόν στον οποίο αρχικά δηµιουργήθηκε. Πιο συγκεκριµένα, 
γίνεται αναφορά στην γαλλική παραλλαγή του  LibQUAL+™, όπως αυτή εφαρµόστηκε την 
άνοιξη του 2003 σε µία σειρά ακαδηµαϊκών βιβλιοθηκών στον Καναδά . 

Η γαλλική παραλλαγή του LibQUAL+™ αποτελεί την πρώτη προσπάθεια µετάφρασης 
του εργαλείου αυτού σε µία γλώσσα διάφορη της αγγλικής. Το 2003 υπήρχαν δύο παραλλαγές 
του LibQUAL+™, µια αµερικανο-αγγλική και µια βρετανο-αγγλική, καθώς επίσης και η 
γαλλική παραλλαγή, που ξεκίνησε από τα γαλλόφωνα πανεπιστήµια του Κεµπέκ. Η µελέτη 
αυτή αρχικά παρουσιάστηκε και δηµοσιεύτηκε στα αγγλικά στα πλαίσια του 5ου ∆ιεθνούς 
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Συνεδρίου της Northumbria (5th Northumbria International Conference) (Kyrillidou, et al. 
2003). 
 

Η διαδικασία της µετάφρασης του LibQUAL+™ 
 

Ο τρόπος εκφοράς µίας και της αυτής ερώτησης σε πολλές διαφορετικές γλώσσες, χωρίς 
το ίδιο το περιεχόµενο της ερώτησης να χάνει την αρχική του σηµασία, είναι ένα πρόβληµα 
που απασχολεί κάθε ερευνητή, όταν καλείται να χρησιµοποιήσει ένα αναλυτικό εργαλείο που 
έχει σχεδιαστεί σε µία άλλη γλώσσα. Η διαδικασία της µετάφρασης ενός ερωτηµατολογίου θα 
πρέπει να είναι τέτοια, που να εγγυάται την σηµασιολογική και εννοιολογική ισοδυναµία των 
ερωτήσεων (Behling and Law, 2000). Στην συγκεκριµένη µετάφραση του LibQUAL+™ 
συνεργάστηκε µια οµάδα πέντε δίγλωσσων εµπειρογνωµόνων από δύο γαλλόφωνα ιδρύµατα 
στο Quebec, τα Πανεπιστήµια του Laval και του Mondreal. 

 Αρχικά οι εµπειρογνώµονες µετέφρασαν την αγγλική έκδοση του LibQUAL+™ στα 
γαλλικά, συζητώντας διεξοδικά τους όρους, το ύφος, την σηµασία και την απόδοση των 
εννοιών της µετάφρασης. Εν συνεχεία, το κείµενο που προέκυψε, µεταφράστηκε στα 
αγγλικά. Η αντιστροφή της µετάφρασης δεν θεωρήθηκε από µόνη της αρκετή για να 
κατοχυρώσει την καταλληλότητα της εφαρµογής του εργαλείου, εξ ου και κρίθηκε σκόπιµη 
η συµβολή ενός εξωτερικού εµπειρογνώµονα. Ο εµπειρογνώµονας αυτός διαπίστωσε ότι, 
παρόλο που η γαλλική µετάφραση θα µπορούσε να χρησιµοποιηθεί στο Κεµπέκ, ήταν 
απαραίτητες ορισµένες µικρές γλωσσικές παρεµβάσεις, προκειµένου το ίδιο εργαλείο να 
µπορέσει να χρησιµοποιηθεί κατάλληλα και σε άλλους γαλλόφωνους πληθυσµούς, όπως στην 
Γαλλία. Αυτού του είδους οι παρατηρήσεις, όπως επίσης και οι µικρές διαφοροποιήσεις που 
υπάρχουν ανάµεσα στην αµερικανο-αγγλική και την βρετανο-αγγλική παραλλαγή του 
LibQUAL+™, δείχνουν ότι η εφαρµογή ενός εργαλείου από διαφορετικούς χρήστες, ακόµη 
κι όταν αυτοί µιλούν την ίδια γλώσσα, αποτελεί µία συνεχή προσπάθεια, που προϋποθέτει τον 
επαναπροσδιορισµό και την προσαρµογή των όρων του αναλυτικού εργαλείου στα εκάστοτε 
κοινωνικά συµφραζόµενα. 

 
Ποιά είναι η ιδανική συγκριτική αποτίµηση µεταφρασµένων εργαλείων; 

 
Τα διεθνή πρότυπα είναι δύσκολο να συγκλίνουν σε µια όσο το δυνατόν πληρέστερη 

διαδικασία από ερµηνευτική άποψη, µε δεδοµένο το πρόβληµα της µετάφρασης από την 
αρχική γλώσσα εφαρµογής ενός αναλυτικού εργαλείου σε µία άλλη.  Η Οµοσπονδιακή 
Στατιστική Υπηρεσία του Καναδά, η οποία ασχολείται µε την επεξεργασία δεδοµένων που 
συλλέγονται σε δύο επίσηµες γλώσσες, στα αγγλικά και στα γαλλικά, έχει υιοθετήσει την 
ακόλουθη διαδικασία.   

Το ερωτηµατολόγιο σχεδιάζεται αρχικά σε µία από τις δύο επίσηµες γλώσσες, από 
την οποία µεταφράζεται εν συνεχεία στην άλλη. Από το σηµείο αυτό και µετά, οι δύο 
διαφορετικές γλωσσικές εκδοχές του ίδιου ερωτηµατολογίου ακολουθούν τα εξής πέντε 
στάδια επεξεργασίας: µετάφραση – σχολιασµός – αποτίµηση – ποιοτικός σχολιασµός – 
έρευνα πεδίου.  

Στο καθ’ εαυτό στάδιο της µετάφρασης συνεργάζονται τόσο ειδικοί από διάφορα 
γνωστικά αντικείµενα, όσο και µεταφραστές που έχουν εξειδικευτεί πάνω στα αντίστοιχα 
γνωστικά αντικείµενα. Τα δύο επόµενα στάδια, του σχολιασµού και της αποτίµησης ενός  
ερωτηµατολογίου, αποτελούν µια µορφή εσωτερικού ποιοτικού ελέγχου. Στα στάδια 
αυτά χρησιµοποιείται συχνά η αντίστροφη µετάφραση, ενώ ελέγχονται παράµετροι, 
όπως η φιλικότητα του ερωτηµατολογίου προς τον ερευνητή που θα κληθεί να το 
αναλύσει, αλλά και προς αυτόν που θα κληθεί να το συµπληρώσει, καθώς επίσης και η 
καταλληλότητα των όρων του ερωτηµατολογίου και ο βαθµός κατανόησής τους.  
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Η ποιοτική αποτίµηση αφορά την δοκιµή του ερωτηµατολογίου σε συµµετέχοντες. 
Ένα από τα βασικά ερευνητικά ζητήµατα αυτού του σταδίου είναι η κατανόηση της ίδιας 
έννοιας σε διαφορετικές γλώσσες.  

Τέλος, όταν υπάρχει ο απαραίτητος χρόνος και ο απαιτούµενος προϋπολογισµός, 
επιχειρείται µία προκαταρκτική δοκιµαστική έρευνα πεδίου. Στο τελευταίο αυτό στάδιο, 
η έρευνα τροφοδοτείται από τις παρατηρήσεις τόσο αυτών που θέτουν τις ερωτήσεις, 
όσο και αυτών που καλούνται να τις απαντήσουν. Υπάρχουν διάφορες µέθοδοι που 
χρησιµοποιούνται από την Στατιστική Υπηρεσία του Καναδά.  Η παραπάνω, ωστόσο, 
µέθοδος των πέντε σταδίων αποτελεί την συνήθη πρακτική στις περιπτώσεις εκείνες όπου 
απαιτείται η δηµιουργία δίγλωσσων ερωτηµατολογίων. 
 

Τα όρια της γλώσσας και του πολιτισµού 
 

Το ζήτηµα του εάν κινούµαστε σε διαφορετικούς πολιτισµούς, ή σε διαφορετικά  
γλωσσικά πλαίσια του ίδιου κυρίαρχου πολιτισµού, παρέµενε ανοικτό όταν ξεκίνησε η 
έρευνα. Στην πορεία διαπιστώσαµε ότι, παρά τις τοπικές διαφορές, υπάρχει µία κυρίαρχη 
Βορειο-αµερικανική πολιτισµική συµπεριφορά ανάµεσα στις βιβλιοθήκες τριτοβάθµιας 
εκπαίδευσης και έρευνας των Ηνωµένων Πολιτειών και του Καναδά. Η βασική τους 
διαφορά έγκειται στην διαφορετικότητα της γλώσσας, όπως φάνηκε από τις συζητήσεις 
που είχαµε µε τους γαλλόφωνους βιβλιοθηκονόµους του Καναδά.  

 Τα τελευταία 20 χρόνια η επίδραση που έχει δεχθεί ο αγγλόφωνος Καναδάς από τις 
Ηνωµένες Πολιτείες είναι πολύ µεγαλύτερη από την επιρροή που ασκεί στην χώρα αυτή η 
µακρινή Γαλλία. Το Πανεπιστήµιο της Οτάβας, ένα δίγλωσσο ίδρυµα µε έδρα την καναδική 
πρωτεύουσα, εφάρµοσε τόσο την αγγλική, όσο και την γαλλική εκδοχή, ως δύο εξ ίσου 
αποδεκτές γλωσσικές παραλλαγές. Οι συνεντεύξεις που ακολούθησαν, έδειξαν για άλλη µία 
φορά πόσο σηµαντική είναι η συνεχής προσπάθεια επαναπροσδιορισµού του περιεχοµένου 
ενός ερωτηµατολογίου ως προς τα εκάστοτε κοινωνικά συµφραζόµενα, ακόµη κι όταν κανείς 
καλείται να καταγράψει διεθνώς καθιερωµένες έννοιες.  
 

∆ιεθνείς παράγοντες της ποιότητας παροχής των υπηρεσιών των βιβλιοθηκών 
 

Η συνεχής εξέλιξη του Παγκόσµιου Ιστού µας βοηθάει να απαντήσουµε σε ερωτήµατα 
που δεν ήµασταν σε θέση να διερευνήσουµε παλαιότερα. Η D. Nitecki έχει εκφράσει την 
ανάγκη της «πρόσθετης έρευνας που απαιτείται σε πολλές βιβλιοθήκες, προκειµένου να 
γίνουν αντιληπτές οι απόψεις των χρηστών σχετικά µε το τί θεωρούν σηµαντικό στην 
ποιότητα παροχής των υπηρεσιών, αλλά και προκειµένου να καταλάβουµε εάν και κατά πόσο 
υπάρχουν κάποιοι σηµαντικοί παράγοντες που να είναι κοινοί σε όλα τα περιβάλλοντα των 
βιβλιοθηκών παγκοσµίως» (Nitecki, 1999). Οι µελέτες του P. Calvert στην Νέα Ζηλανδία, 
καθώς και στην Κίνα, προσπάθησαν να δουν εάν οι χρήστες των ακαδηµαϊκών βιβλιοθηκών 
έχουν πράγµατι παρόµοιες προσδοκίες από τις υπηρεσίες των βιβλιοθηκών τους. Όπως 
αναφέρει, «οι διαστάσεις που έχουν αποκαλυφθεί µέχρι στιγµής και οι οποίες φαίνεται ότι 
είναι περισσότερο κοινές, είναι τρεις: η συµπεριφορά του προσωπικού, το περιβάλλον της 
βιβλιοθήκης και οι υπηρεσίες που βοηθούν τον χρήστη να εντοπίσει και να χρησιµοποιήσει 
αποτελεσµατικά το υλικό της βιβλιοθήκης» (Calvert, 2001). Οι παρατηρήσεις αυτές, καθώς  
και οι τρεις διαστάσεις που προσδιορίζονται από τον Calvert, έχουν τα ίδια αποτελέσµατα µε 
αυτά της γαλλόφωνης καναδικής εφαρµογής του LibQUAL+™, η οποία περιγράφεται 
παρακάτω και η οποία πραγµατοποιήθηκε το 2003 (Kyrillidou, et al, 2003).  

 
Παράγοντες µεθοδολογίας 

 
Η γαλλική µετάφραση αποτέλεσε µία πρότυπη προσπάθεια. To σύστηµα υπηρεσιών που 

παρέχεται από την ARL µέσω του LibQUAL+™ υποστηρίζει την εφαρµογή του 
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ερωτηµατολογίου σε πολλές διαφορετικές γλώσσες. Αν και η εφαρµογή που έγινε το 2003 
στις Ηνωµένες Πολιτείες περιελάµβανε και άλλους τύπους βιβλιοθηκών, εκτός των 
ακαδηµαϊκών, οι εφαρµογές που πραγµατοποιήθηκαν στο γαλλόφωνο και στο (βρετανικό) 
αγγλόφωνο περιβάλλον περιορίστηκαν σε ακαδηµαϊκές βιβλιοθήκες.  

Η υλικοτεχνική υποδοµή της ARL είναι σε θέση να υποστηρίξει την µετάφραση του 
ερωτηµατολογίου σε πολλές γλώσσες και σε διαφορετικούς (ακαδηµαϊκούς και µη) τύπους 
βιβλιοθηκών, προσφέροντας παράλληλα την δυνατότητα στα ενδιαφερόµενα µέλη να 
προσαρµόσουν διάφορες ερωτήσεις γενικότερης φύσεως στις τοπικές τους ιδιαιτερότητες. 
Υπάρχουν επίσης ειδικότερες ερωτήσεις πάνω σε επιµέρους τοµείς, που ενδεχοµένως να 
ενδιαφέρουν εξειδικευµένες βιβλιοθήκες (όπως Νοµική, Ιατρική, κοκ.). Εκµεταλλευόµενο 
αυτήν την ευελιξία, το Πανεπιστήµιο της Οτάβας εφάρµοσε δύο εκδόσεις  της έρευνας, µία 
στην γαλλική και µία δεύτερη στην (αµερικανική) αγγλική, για τους γαλλόφωνους και τους   
αγγλόφωνους χρήστες του αντίστοιχα.  

Σε όλη την διάρκεια της εφαρµογής του LibQUAL+™, η επικοινωνία  γινόταν σε δύο 
γλώσσες. Για παράδειγµα, το ηλεκτρονικό µήνυµα που είχε σταλεί από τον διευθυντή της 
βιβλιοθήκης και το οποίο αναφερόταν στην συµµετοχή της βιβλιοθήκης, έδινε την 
δυνατότητα στον χρήστη να συµπληρώσει το ερωτηµατολόγιο σε όποια από τις δύο γλώσσες 
επιθυµούσε. Ο πληθυσµός του Πανεπιστηµίου της Οτάβας είναι περίπου κατά τα δύο τρίτα 
αγγλόφωνοι και κατά το ένα τρίτο γαλλόφωνοι. Η ανοιχτή ερώτηση στο τέλος του 
ερωτηµατολογίου απέσπασε ίσο ποσοστό απαντήσεων και στις δύο γλώσσες, µε τις γραπτές 
απαντήσεις να ξεπερνούν το 50% επί του συνόλου των ερωτηθέντων. Όπως αναφέραµε 
παραπάνω, το προσωπικό της Πανεπιστηµιακής Βιβλιοθήκης της Οτάβας είχε 
προηγουµένως ελέγξει την καταλληλότητα του ερωτηµατολογίου, εκφράζοντας την πλήρη 
εµπιστοσύνη του στην µετάφραση που είχε πραγµατοποιηθεί. 
 

Η ανάλυση των παραγόντων των γλωσσικών δεδοµένων 
 

Σύµφωνα µε τους Behling και Law, µία έννοια είναι κοινή ανάµεσα σε δύο γλώσσες, 
όταν και η δοµή της, όπως αυτή ορίζεται και αποκωδικοποιείται µε βάση την στατιστική 
ανάλυση των απαντήσεων ενός ερωτηµατολογίου, είναι επίσης ανάλογη. Η «ανάλυση των 
παραγόντων», µια σηµαντική στατιστική µέθοδος, είναι ένα χρήσιµο εργαλείο στις έρευνες 
αυτού του τύπου (Thompson, 2004). Με βάση την ανάλυση αυτή, προκειµένου µία έννοια 
να είναι κοινή, θα πρέπει και η ανάλυση των παραγόντων των επιµέρους στοιχείων της  
έννοιας στα πλαίσια µιας επιστηµονικής έρευνας που διεξάγεται σε δύο διαφορετικές 
γλώσσες να έχει τα ίδια αποτελέσµατα, κάτω από ισότιµους όρους µε ανάλογη σηµασία. 
Όπως χαρακτηριστικά αναφέρουν, «η διερευνητική και η επικυρωτική ανάλυση των 
παραγόντων είναι χρήσιµη, προκειµένου να µπορέσει κανείς να το διαπιστώσει αυτό στην 
πράξη» (Behring and Law, 2000). Όταν κάποιος έχει προσδιορίσει µε ακρίβεια την δοµή 
των παραγόντων ενός εργαλείου σε ένα συγκεκριµένο κοινωνικό περιβάλλον, τότε µπορεί 
να χρησιµοποιήσει µια επιβεβαιωτική ανάλυση παραγόντων (confirmatory factor analysis), 
προκειµένου να διαπιστώσει εάν η ίδια δοµή παραγόντων διέπει και την µεταφρασµένη 
εκδοχή του εργαλείου. 

Μια τέτοιου είδους ανάλυση έγινε και στα δεδοµένα της γαλλο-καναδικής εφαρµογής (Β.  
Thompson, C. Cook and R. L Thompson, 2002). Τα πρόσθετα αποτελέσµατα της ανάλυσης 
των παραγόντων που παρουσιάστηκαν από τον B. Thompson έδειξαν ότι µια δοµή τριών 
παραγόντων (αποτελούµενη από 22 βασικά στοιχεία ή ερωτήσεις) παρέχει ένα πιο φειδωλό 
και γενικεύσιµο µοντέλο (Cook, Heath and Β. Thompson, 2003). Παρακάτω παρουσιάζονται 
οι 22 αυτές ερωτήσεις, όπως οµαδοποιούνται µε βάση τους τρεις παράγοντες (Kyrillidou, et 
al, 2003): 
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Βασικά στοιχεία και ερωτήσεις2 
 
Η Βιβλιοθήκη ως Συναισθηµατική Σχέση  

1. Υπάλληλοι που εµπνέουν εµπιστοσύνη στον χρήστη 
2. Υπάλληλοι που είναι σε θέση να ανταποκριθούν στις ερωτήσεις του χρήστη 
3. Υπάλληλοι που είναι πρόθυµοι να εξυπηρετήσουν τον χρήστη  
4. Υπάλληλοι που είναι ικανοί να διαχειριστούν τα προβλήµατα του χρήστη 
5. Υπάλληλοι που δίνουν στον χρήστη την προσοχή που του αρµόζει  
6. Υπάλληλοι που κατέχουν το αντικείµενο  
7. Υπάλληλοι που είναι πάντα ευγενικοί 
8. Υπάλληλοι που νοιάζονται για τον χρήστη  
9. Υπάλληλοι που κατανοούν τις ανάγκες του χρήστη  

 
Η Βιβλιοθήκη ως Φυσικός Χώρος   

10. Ήσυχος χώρος για εξατοµικευµένη χρήση 
11. Άνετη και ελκυστική τοποθεσία 
12. Χώρος που εµπνέει την µελέτη και την εκµάθηση 
13. Χώρος που ενθαρρύνει την οµαδική µελέτη και εκµάθηση 
14. Καταφύγιο µελέτης, µάθησης και έρευνας  

 
 Η Βιβλιοθήκη ως Πληροφορία που βοηθάει την Αυτόνοµη Έρευνα  

15. Έντυπες ή και ηλεκτρονικές συλλογές περιοδικών 
16. Έντυπα υλικά της βιβλιοθήκης που µου είναι απαραίτητα στην εργασία µου 
17. Οι ηλεκτρονικές πληροφοριακές πηγές που έχω ανάγκη 
18. Εύχρηστα εργαλεία πρόσβασης 
19. ∆ικτυακός χώρος µε δυνατότητες 
20. Εκσυγχρονισµός των εργαλείων πρόσβασης  
21. Πληροφορίες εύκολα προσβάσιµες για ανεξάρτητη χρήση 
22. Ηλεκτρονικές πηγές προσβάσιµες από το σπίτι ή το γραφείο 

 
Υπάρχουν ορισµένες οµοιότητες ανάµεσα στους τρεις παράγοντες που εµφανίστηκαν 

κατά την εφαρµογή του LibQUAL+™ το 2003 και σε αυτούς που προσδιορίστηκαν σε µία 
προγενέστερη έρευνα από τον Calvert. Η καθολικότητα της δοµής των παραγόντων του 
LibQUAL+™ είναι εντυπωσιακή και οι επιπτώσεις της στην αξιολόγηση βιβλιοθηκών από  
διάφορα µέρη του κόσµου, όπως φαίνεται από την σύγκριση στοιχείων που  προέρχονται 
από οµοειδείς βιβλιοθήκες (benchmarking), έχουν αξιοπρόσεχτα και µακροπρόθεσµα 
αποτελέσµατα που ενισχύουν την προοπτική/δυναµική συνεργασιών ανάµεσα σε 
βιβλιοθήκες διαφορετικών χωρών (Kyrillidou, 1999).  

 
 
 
Καθώς το LibQUAL+™ αρχίζει πλέον να εφαρµόζεται ολοένα και περισσότερο σε 

διάφορα µέρη του κόσµου, αυξάνεται ταυτόχρονα και η ανάγκη προσαρµογής του στις 
ιδιαιτερότητες κάθε τόπου. Το LibQUAL+™ δεν απαρτίζεται µόνο από τα 22 τυποποιηµένα 
στοιχεία–ερωτήσεις, αλλά και από µία «ανοιχτή ερώτηση», κατά την οποία οι χρήστες 
καλούνται να σχολιάσουν την ποιότητα παροχής των υπηρεσιών της βιβλιοθήκης τους 
στην γλώσσα τους. Όταν αυτή η ερώτηση εµπλουτίζεται µε τα σχόλια των χρηστών, µας 
δίνει πρόσθετες πληροφορίες για τον τρόπο µε τον οποίο οι χρήστες αντιλαµβάνονται την 
ποιότητα της παροχής των υπηρεσιών σε τοπικό επίπεδο. Περίπου οι µισοί από τους 

                                                 
2 Η παράθεση των στοιχείων στα ελληνικά αποτελεί απλή µετάφραση και όχι σταθµισµένη και ελεγµένη 
απόδοσή τους. 
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χρήστες που συµπλήρωσαν το κωδικοποιηµένο κοµµάτι της έρευνας, έδωσαν και ελεύθερες 
απαντήσεις σχετικά µε την παροχή των υπηρεσιών της βιβλιοθήκης τους. Φαίνεται τελικά 
ότι οι διάφοροι περιορισµοί που υπάρχουν, ως προς την καταγραφή και την αξιολόγηση της 
παροχής των υπηρεσιών µιας βιβλιοθήκης σε διαφορετικά πολιτισµικά πλαίσια, είναι ένα 
πρόβληµα τόσο γλωσσικό (στο ίδιο το επίπεδο της γλώσσας), όσο και αναλυτικό (στο επίπεδο 
της ερµηνείας). 

 
Οι διεθνείς προοπτικές  

 
Οι πρόσφατες εκκλήσεις για γαλλο-αµερικανική συνεργασία στον τοµέα της συλλογής 

και της διάδοσης βιβλιοθηκονοµικών στατιστικών δεδοµένων έχουν δείξει ότι υπάρχει ήδη  
ικανοποιητικό ενδιαφέρον στην Γαλλία για την συµµετοχή των βιβλιοθηκών τους σε ένα 
διεθνές πρόγραµµα, όπως αυτό του LibQUAL+™ (Spohrer, 2002). Θα πρέπει να δούµε εάν 
αυτού του είδους οι  προσπάθειες θα µπορούσαν να συµπεριλάβουν το LibQUAL+™ ως 
µία διεθνή, διακρατική πλέον, έρευνα αγοράς σε ό,τι αφορά την καταγραφή των αντιλήψεων 
που φέρουν οι χρήστες και των προσδοκιών που έχουν απέναντι στις βιβλιοθήκες τους 
παγκοσµίως.  

Εκτός από τις βιβλιοθήκες της Γαλλίας που ήδη συµµετέχουν στο πρόγραµµα, υπάρχουν 
δυνατότητες για την συµµετοχή και άλλων βιβλιοθηκών, µέσα σ’ ένα διεθνές περιβάλλον, 
όπου χρησιµοποιούνται και οι δύο παραλλαγές, η αγγλική και η γαλλική. Οι ερευνητικές 
βιβλιοθήκες της Ευρώπης, που αντιπροσωπεύονται από το LIBER, είναι µία άλλη οµάδα 
βιβλιοθηκών που θα µπορούσε να βρει χρήσιµες τις διεθνείς προοπτικές του LibQUAL+™. 
Ενδιαφέρον έχει εκφραστεί επίσης από την European Business School Librarians Group, µια 
οµάδα βιβλιοθηκονόµων που προέρχονται από διάφορες ευρωπαϊκές χώρες. ∆ιάφορες 
βιβλιοθήκες της Αυστραλίας εξετάζουν την προοπτική συµµετοχής τους στο LibQUAL+™, 
σε συνάρτηση µε µία έρευνα αγοράς που πραγµατοποιήθηκε από την αυστραλιανή εταιρία 
Rodski. ∆ύο βιβλιοθήκες από την Σουηδία έχουν ξεκινήσει την εκπόνηση µίας µετάφρασης 
του προγράµµατος στα σουηδικά. Άλλες χώρες, όπως η Τουρκία, το Μπαχρέιν, η Ταϊβάν 
και η Ιαπωνία, έχουν εκδηλώσει το ενδιαφέρον τους να συµµετάσχουν στο LibQUAL+™, 
ενώ το πρόγραµµα έχει ήδη αρχίσει να µεταφράζεται στα κινεζικά από τους τελειόφοιτους 
σπουδαστές του LIS Department του Fu-Jen University της Ταϊβάν. Ο συντονισµός όλων 
αυτών των προσπαθειών αποτελεί µια συναρπαστική πρόκληση.  
 

Συµπεράσµατα    
 

Το LibQUAL+™, επηρεασµένο από τις ισχυρές πιέσεις που δέχονται τα ακαδηµαϊκά 
ιδρύµατα για να δικαιολογήσουν την χρηστικότητα όλων των δραστηριοτήτων τους, παρέχει 
ένα συνολικό πλαίσιο µε στόχο τον εντοπισµό των τάσεων, των αντιλήψεων και των 
προσδοκιών του χρήστη. Η έρευνα γύρω από τον χρήστη είναι µία έρευνα καθολική, που 
εκτείνεται πέρα από τα φυσικά όρια του σύγχρονου αγγλο-αµερικανικού κόσµου (Calvert, 
2001). Η έλλειψη τυποποιηµένων ερευνών, αλλά και η εν δυνάµει εφαρµογή τους, εκτός 
των φυσικών ορίων της Βόρειας Αµερικής είναι µια ανοικτή πρόκληση για την βελτίωση των 
βιβλιοθηκών (Kyrillidou, 1990, 1993).   

Η εµφάνιση ενός εργαλείου, όπως το LibQUAL+™, για την µελέτη της ποιότητας της 
παροχής των υπηρεσιών ανάµεσα σε βιβλιοθήκες διαφορετικών χωρών και πολιτισµών ήταν 
ζήτηµα χρόνου, αλλά ταυτόχρονα και ιστορική ανάγκη (Cook, Heath, Kyrillidou, Webster, 
2002). Οι αξίες της βιβλιοθήκης, όπως αυτές απεικονίζονται στο φυσικό περιβάλλον της 
βιβλιοθήκης (η Βιβλιοθήκη ως Χώρος), η εγγύτητα, το συναίσθηµα, η αξιοπιστία, το ασφαλές 
και φιλικό περιβάλλον που  µπορεί να δηµιουργήσει το προσωπικό µιας βιβλιοθήκης, καθώς 
και η δυνατότητα ελέγχου του κόσµου της πληροφορίας µε αποδοτικό τρόπο (ο έλεγχος δηλ. 
των πληροφοριών), αποτελούν βασικές, διαχρονικές και παγκόσµιες αξίες, που συµβάλλουν 
στην βελτίωση των  συνθηκών των βιβλιοθηκών, στην ατοµική και την κοινωνική πρόοδο.  
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